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La presente investigación se realizó bajo el impulso de buscar una solución a la 
problemática constante por la que pasan la gran cantidad de peruanos cuando realizan 
trámites en las diferentes entidades del Estado.  
Durante muchos años las instituciones gubernamentales se han caracterizado por 
ciertas ineficiencias en sus procesos. Esto conlleva, principalmente, a que tengan una 
reputación no beneficiosa para su imagen.  
Nosotros nos enfocamos en la Superintendencia Nacional de Registros Públicos, Sunarp, 
porque es una de las entidades que mayores problemas y quejas presenta por parte de 
los usuarios. Principalmente por su sistema de atención al cliente, la ineficiencia y 
sobretodo la lentitud en sus trámites u colas largas. 
Por lo tanto, se han planteado estrategias para atacar los puntos más débiles y 
fundamentales que tiene Sunarp por mejorar, los cuales son: la corrupción y la 
burocracia. De esta manera, generar una mejor relación con la población y a su vez 
ofrecer un servicio innovador, rápido y seguro.  
Para esto se creará la aplicación Sunarp en Línea, donde dispondremos de un servicio 
renovado, rápido y seguro donde los usuarios se ahorrarán largas colas y trámites para 
registrar una propiedad. Dicha aplicación estará disponible de manera gratuita en Istore 
y Playstore, con la última actualización que exige iOS y los sistemas Smart. Generando 
comodidad, y satisfacción en el cliente, y a su vez una buena relación con los usuarios.  




Por otro lado, se difundirá a través de redes sociales y distintos canales de comunicación 
sobre la campaña Social “Sunarp en tu Pueblo”, que tiene como objetivo informar a la 
población sobre la labor social que se realiza en las poblaciones vulnerables de Lima y 
provincias. Con esta estrategia queremos cambiar percepción que tiene la población por 
Sunarp, y lograr enlazar una confianza con los ciudadanos. 
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El presente trabajo de investigación busca identificar el principal problema de Sunarp y 
proponer campañas y estrategias para la mejora de su imagen corporativa.  
 
Capítulo l: El problema que logramos identificar es la falta de control administrativo y la 
escasa implementación de nuevas tecnologías y campañas de RSE. Hoy en día para una 
institución o empresa que ofrece un servicio, es muy importante el uso de aplicativos 
para poder brindarle al cliente o usuario un servicio rápido, eficiente y seguro, de esta 
manera se eliminan colas y el uso de la burocracia administrativa, sobre todo en 
empresas del estado. Por otro lado, realizar campañas de Responsabilidad Social, es muy 
importante para la imagen de una institución, en especial si es que dicha empresa es 
Pública o Gubernamental, ya que, al aplicar este tipo de campañas, logramos 
concientizar en la población y nos posicionamos como una institución que se preocupa 
por el bienestar de la sociedad.  
 
Capítulo ll:  A través de libros, artículos y revistas, queremos contar la importancia del 
uso de Apps y campañas de RSE para saber brindar un mejor servicio al cliente, y llegar 
a concientizar con la sociedad; a través, de dichas prácticas. Por otro lado, mencionar el 
causante de dichos problemas los cuales son la burocracia desde sus inicios y la 
corrupción. Tanto la burocracia como la corrupción son causantes de que muchas 
instituciones sean rechazadas por la sociedad y queden en el olvido, debido a que la 
burocracia en una empresa genera un servicio administrativo muy ineficiente, y la 




corrupción desprestigia la imagen de una institución, ocasionando que la sociedad tenga 
una percepción muy mala de dicha organización y por lo tanto genere desconfianza. 
 
Capítulo lll: Se realizó un estudio de investigación para saber cómo era percibida Sunarp 
y cuáles eran los puntos débiles de dicha institución. Según nuestro estudio, la 
burocracia y la corrupción eran los puntos que debemos trabajar para poder solucionar 
dicho problema. De esta manera se creador diferentes campañas y estrategias para 
acabar con el problema por el que pasa Sunarp. La creación de apps para eliminar las 
colas largas y ofrecer un servicio seguro eficiente y rápido, fue una de las estrategias que 
se crearon para acabar con la burocracia. Mientras que la realización de Campañas de 
Responsabilidad Social, son para mejorar la imagen de Sunarp quien tenía mala 
reputación por sus anteriores actos de corrupción que habían perjudicado a muchos 
ciudadanos.  
 
Capítulo IV: En el presente capítulo mostramos las campañas y que es lo que queremos 
lograr con ellas.  
 
Capítulo V: En este capítulo mostramos los cambios gráficos con el logo y lo que 
queremos decir como marca. 
 
Capítulo VI: En el presente capítulo se muestran los medios con los que se trabajará y 


























Nuestra investigación se basa en la problemática por la que en la actualidad 
Sunarp se ve sumergida. Y es que los ciudadanos tienen una mala percepción por 
motivos de muy baja reputación y mala administración por parte de dicha 
Organización Gubernamental. Esto es un problema que viene arrastrando Sunarp 
desde sus inicios, ya que desde que se vio implicada en casos de corrupción su 
imagen se ha visto perjudicada y por ende la población no confía en esta 
institución, pero ve necesario el servicio que ofrece ya que sienten la necesidad 
de adquirir protección para sus bienes y propiedades que esperan poder recibir 
de parte de Sunarp.  
Por otro lado, Sunarp es conocida por ofrecer un servicio lento, inseguro y 
burocrático. Esto se puede saber gracias a que las quejas y reclamos por parte de 
la población vienen desde las extensas e interminables colas que deben hacer 
para realizar sus trámites, y la falta de ayuda que deberían recibir por parte del 
Área de Defensoría del Usuario, pese a que Sunarp desarrolla una intensa 
campaña de divulgación de los servicios que ofrece, ésta no es suficiente. Y es 
que la gran cantidad de trámites innecesarios generan en los usuarios, estrés, 
molestia e incomodidad, puesto que para registrar una propiedad deben hacer 
muchos trámites lo cual provoca la pérdida de tiempo y malestar de la persona. 
Existen casos en los que por pasarse el tiempo de recojo o validación de algún 
documento se cancela el trámite que se realizó con anticipación días atrás 




generando pérdida de dinero ya que no existe devolución por demora. Lo cual es 
muy perjudicial para los usuarios. 
Al observar los puntos frágiles que tiene Sunarp, se decidió trabajar esta 




1.2.1 Problema Principal 
  
¿Cómo mejorar la imagen y servicio de Sunarp? 
 
1.2.2 Problemas Secundarios 
  
 ¿La creación de apps tendrá repercusión en la mejora del servicio e 
imagen de Sunarp? 
 ¿la creación de una campaña de comunicación tendrá repercusión en la 




1.3.1 Objetivos Generales 
 
Determinar cómo mejorar la imagen y servicio de Sunarp 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Analizar si la creación de apps tendrá repercusión en la mejora del 
servicio e imagen de Sunarp 




 Precisar si la creación de una campaña de comunicación tendrá 




Nuestro aporte con este nuevo relanzamiento de campaña se debe a que 
queremos que cambie la manera en la que ve la población a la Sunarp como 
institución pública, que deje de ser negativa y mejore considerablemente la 
percepción que tienen hacia esta empresa. Al tener una mejor percepción, 
queremos ganarnos la confianza de la población, sobre todo de los afectados por 
los sucesos ocurridos años atrás.   
 
Por otro lado, nuestro aporte va también contra la burocracia que existe hoy en 
día, no solo en la Sunarp, si no en la mayoría de las instituciones estatales. Al 
tener un servicio rápido, eficiente y sin colas, lograremos que la gente tenga la 
tranquilidad y confianza de poder trabajar con la Sunarp, obteniendo sus 
exigencias en un plazo corto, rápido y seguro.  
 
Para lograrlo, queremos utilizar las distintas habilidades o técnicas de 
comunicación social y marketing digital, creando distintas herramientas como 
nuevas tecnologías para mayor eficacia y por otro lado nuevos formas de llegar 
a las poblaciones más vulnerables para ayudar en temas registrales y seguridad 
jurídica. De esta manera, demostrar que la Sunarp se renovó y que puede 
trabajar como una institución eficiente para todo el Perú.  
 
Si hemos elegido trabajar con la Sunarp, es porque como organismo público es 
sumamente importante para todos, y lo que buscamos es que la gente no dude 
al momento de tener que acudir a la Sunarp.  
 
 






 La falta de fondos o presupuesto. Las entidades que pertenecen al Estado 
dependen de un presupuesto anual; por ende, es muy probable que el 
apoyo económico que se requiera, amerite de su necesidad, más la 
probabilidad de adquirir esa ayuda monetaria es de un porcentaje muy 
bajo.  
 
 La falta de información para realizar la investigación a profundidad. Tanto 
entrevistas o citas que puedan ser canceladas por las fuentes. 
 
 La indisponibilidad de personas expertas que nos puedan contar y 
explicar del tema para una mayor profundidad de investigación. 
 
 La falta de tiempo por factores desconocidos, como por ejemplo demorar 
en adquirir fuentes para las entrevistas, o la falta de apoyo por la 
población en la realización de las encuestas. 
 
 La institución se desanime a realizar la campaña y cancele el avance 


























2.1 Antecedentes de Estudios 
 
2.1.1 Antecedente N.° 1 
 
a. Datos Generales 
 
Título: “DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL BASADA EN LA 
TECNOLOGÍA NFC PARA ACCESO A INFORMACIÓN DE LAS PIEZAS DE ARTE DE UN 
MUSEO” 
 
Universidad: Pontificia Universidad Católica del Perú 
 
Facultad: Facultad de Ciencias e Ingeniería. 
 




b. Problema de investigación 
 
La visita y recorrido a los museos presentan deficiencia en las estrategias que 
permitan mayor atracción de visitantes. Además, los recorridos de los ambientes 




caen en la monotonía y suelen ser largos. Otro factor relevante es el costo de la 
entrada, puesto que puede aumentar si se decide la contratación de un guía. 
Asimismo, contratar a un guía conlleva a recorrer el museo en grupos, en donde 
muchas veces no se puede entender o escuchar al guía, se presenta mucha 
incomodidad y pérdida de atención a las explicaciones y comentarios acerca de 
una pieza de exposición. También, sea el caso en que se decide hacer el recorrido 
personalmente, las reseñas brindadas acerca de las piezas de arte limitan la 
información brindada al asistente; si un asistente se ve interesado y quiere tener 
más conocimiento acerca de una pieza, no estará en condiciones de informarse 
adecuadamente. Por último, las limitaciones impuestas por los museos respecto 
a la toma de fotografías a imágenes de las piezas de arte también suman a la 
problemática de los museos actuales. Los factores expuestos anteriormente 
tienen como consecuencia la disminución de las visitas anuales al museo. Esto 
ocurre también debido a la falta de interés de la población y a la falta de 




1. Los museos necesitan de la integración de nuevas tecnologías en sus ambientes para 
lograr la interacción con los visitantes. Los nuevos contenidos atraerán mayor cantidad 
de visitas y modernizarán la forma en la que las personas acceden a la información en 
los ambientes del museo. 
 
2. PythonAnywhere es la forma más rápida y simple de desplegar aplicaciones Web2py. 
No necesitamos contar con un servidor físico, el cual también involucra un costo, para 
desplegar nuestra aplicación web; basta con subirlo a la “nube” de forma gratuita para 
tener acceso a través de un navegador web. Cabe resaltar que también es posible 
realizar la implementación en un servidor propio.  
 
3. La aplicación móvil implementada permite acceder a la información de las piezas de 
arte en un museo. Su uso es sencillo e intuitivo, en base a que el 75% de las personas 
que probaron la aplicación tuvieron éxito al utilizarla y lograron tener la información de 
la pieza de arte en un corto tiempo. El 25% ha tenido poca experiencia anterior con 




celulares Smartphone, por lo que se entiende que las personas que han utilizado 
anteriormente un móvil inteligente podrán utilizar la aplicación. 
 
2.1.2 Antecedente N.° 2 
 
a. Datos Generales 
 
Título: “LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN EL 
ÉXITO COMPETITIVO DE LAS EMPRESAS AGROEXPORTADORAS DE UVA FRESCA” 
 
Universidad: Universidad San Ignacio de Loyola 
 
Facultad: Facultad de Ciencias Empresariales 
 
Autores: Hernández Sánchez, Dayanara Evelyn.  




b. Problema de investigación 
 
La agroindustria de uva fresca peruana ha logrado situarse en el año 2015 en el 
quinto puesto como exportador mundial según el Ministerio de Agricultura y 
Riesgo (Minagri) convirtiéndose en unos de los principales proveedores de uva 
en los mercados internacionales. Esta industria ha logrado posicionarse como 
una de las más prosperas en la canasta exportadora del país y con una 
significativa importancia en el mercado mundial. 
Sin embargo; el problema surge en el compromiso y disposición de los directivos 
de las empresas exportadoras para integrar e implementar prácticas de 
responsabilidad social empresarial en sus operaciones. Actualmente grandes 
empresas se están viendo cuestionadas por la sociedad debido a sus malas 




prácticas empresariales que arrastran preocupación e insatisfacción de la 
comunidad en la dimensión social, medioambiental y económica.  
A esto contribuye la escaza información de los beneficios y oportunidades que 
trae consigo la práctica de la responsabilidad social empresarial en las empresas 
agroindustriales de uva fresca. Las organizaciones no tienen conocimiento de 
cómo determinar que las inversiones en actividades socialmente responsables 
puedan tener un mayor retorno de la inversión, estabilidad en el sector, 
satisfacción de la sociedad y por ende competitividad empresarial.  
Por otro lado, se encuentra el rol del Estado Peruano y su ausencia en el 
desarrollo de aspectos básicos de la sociedad en el ámbito social, 
medioambiental y económico. La ausencia del gobierno ha dado oportunidad a 
las empresas de abordar nuevos retos y preocupaciones sociales y 
medioambientales que puedan generarle una ventaja competitiva en el sector, 




Los resultados demuestran que la RSE no es específica de las grandes empresas 
con recursos, ni es incompatible con la competitividad empresarial, sino todo lo 
contrario. Ello debe ser interpretado muy positivamente en cualquier sector, 
dado que empresas de diferentes sectores pueden ser encuestas con las mismas 
dimensiones que las empresas agroexportadoras de uva fresca y supondrán 
porcentajes dependiendo de sus estrategias laborales. De hecho, la confirmación 
de las hipótesis planteadas y el buen funcionamiento del modelo nos permiten 
afirmar que la consideración de la RSE contribuirá en gran medida a favorecer e 
influirá al éxito competitivo de las empresas socialmente responsables como 
también de sus colaboradores y de las comunidades que trabajan directamente 
con ellas. 159 Por otro lado, los resultados obtenidos invitan a potenciar el 
impulso de todas las dimensiones, sobre todo la social y la medioambiental ya 
que a pesar que los porcentajes tienen a ser respuestas positivas, existen 
porcentajes pequeños que demuestran que existen aún empresas que no le dan 
mucha importancia al ámbito de la RSE. Concluimos señalando que la RSE puede 




ser considerada como un motor de competitividad empresarial y desarrollo. Es 
importante que las empresas en este caso del sector agroindustrial conozcan sus 
potencialidades en RSE, que generan una gestión responsable en su estrategia, 
esperando obtener el éxito competitivo que en el trabajo se infiere. Actualmente 
la RSE puede ser el camino para un crecimiento sostenible. 
 
2.1.3 Antecedente N.° 3 
 
a. Datos Generales 
 
Título: “APLICACIÓN MÓVIL EN ANDROIR Y SYMBIAN PARA LA GESTIÓN DE LA 
INFORMACIÓN TURÍSTICA EN LA REGIÓN DE PUNO – 2012” 
 
Universidad: Universidad Nacional del Altiplano 
 
Facultad: Facultad de Ingeniería mecánica eléctrica, electrónica y sistemas. 
 
Autor: Paul Guido Ramos Aliaga 




b. Problema de investigación 
 
El problema radica efectivamente en la forma de brindar el servicio de 
información, puesto que como se enuncio en el párrafo anterior, este servicio se 
brinda en lugares 19 físicos donde el turista tiene que acercarse presencialmente 
para recibir la información. Es por ello que actualmente existen esfuerzos a 
través de Portales Web de implementar el servicio de información, para que de 
esta forma los turistas accediendo a un equipo de cómputo puedan usar tal 
servicio. A nivel tecnológico la implementación de Portales Web para brindar 
información es un avance muy importante para poner a las TICS a favor de la 




productividad de un sector tan importante, como es el turismo; sin embargo aun 
así, siempre existirá el problema de obligatoriedad para los turistas de que 
tengan que acceder a un terminal tipo PC para poder utilizar el servicio de 
información, lo cual en muchos casos, por ejemplo en zonas alejadas será 
imposible por la inexistencia de cobertura e infraestructura para acceso a 
Internet. De esta manera en el presente proyecto se pretende analizar los 
beneficios que pudieran venir con la implementación del servicio de información 
en dispositivos móviles, específicamente en aquellos dispositivos que cuentan 
con el Sistema Android y Symbian, toda vez que dichos Sistemas son los más 
populares y usados en el mundo entero. Para dicha investigación nos basamos 
en el hecho de que todo turista posee un Smartphone, dado que de los países 
que ellos provienen, esta tecnología es más común de ser usada; así ellos al llegar 
a nuestro país y en especial a nuestra región tienen el equipo para poder acceder 
a su aplicación Android y Symbian de Escritorio sin necesidad de acceder a 
Internet, y que mejor que intentar brindar el servicio de información turística a 




1.- Dado el desarrollo del aplicativo Android, en App Inventor es interesante 
poder realizar algunos estudios sobre este APP, incluyendo además un análisis 
de su forma de programación por bloques. Podría desarrollarse un aplicativo 
geográfico, para mapear la provincia de Puno, e interactuar este aplicativo con 
la red GPS, dado que el sistema actual para funcionamiento de su módulo de 
Mapa, accede a Google Maps a través de conexión a Internet; y en tal sentido un 
aplicativo de mapa con GPS podría obviar la necesidad de acceso a Internet, 
sobre todo en lugares donde las señales son débiles. 
 
2.- El análisis de los aplicativos Android y Symbian han sido elaborados a partir 
de una evaluación de las apreciaciones de los mismos usuarios y de los 
desarrolladores, todo a través del cuestionario con preguntas basadas en 
escalas; resultando como calificativo final el valor de Bueno en ambos 









2.2 Marco teórico  
 
 2.2.1 “Libro blanco de apps” - Mobile Marketing Association 2011 
Las aplicaciones móviles se convirtieron en un cotidiano elemento de una activa 
población, consumista y se interrelaciona con los demás por medio de terminales 
tecnológicos. Estas apps se van convirtiendo en un soporte en sí mismo para 
comunicar desde una perspectiva directamente relacionada al marketing ya que 
ofrece un importante servicio de valor sobre el usuario; además de funcionar 
como soporte publicitario para terceros. Las aplicaciones cubren necesidades 
inmediatas de manera independiente y personalizada debido a que actúa como 
vehículo directo en estrategias de marketing segmentando al público de manera 
eficiente.  
En este libro se explica detalladamente que una aplicación móvil es parte de una 
segmentación del marketing móvil que tiene un mayor crecimiento en los 
últimos años. El mundo de las aplicaciones cada vez da giros radicales con la 
mejora de la tecnología de los smartphones; cada sistema operativo (iPhone y 
Android) tiene gran variedad de aplicaciones exclusivas que dependiendo de la 
preferencia del usuario son usadas. Este entorno nuevo de compra y funciones 
potentes han generado un consumo que cada vez está en aumento, ya que estas 
cada vez satisfacen las necesidades de los usuarios a través de las mismas 
(Mobile Marketing Association, 2011). 
 




2.2.2 La guía definitiva del mobile marketing  
Es un ebook con el que se puede comprender todo lo que se refiere el marketing 
para dispositivos móviles; esto debido al gran avance tecnológico en el que 
vivimos y el cual se van actualizando cada vez con mayor rapidez.  
Estos dispositivos son parte de nuestro día a día y han llegado a ser 
indispensables para la mayoría de problemas diarios. A raíz de esto muchas 
marcas y entidades optan por mantenerse cerca o crear un vínculo más cercano 
con sus consumidores a través de estos aplicativos móviles.   
En esta guía también explica la importancia de la necesidad que deben tener las 
empresas y contar con presencia en medios digitales y así tener más cercanía 
con su público objetivo. 
A su vez dan pasos detallados del proceso para la adaptación de una web a una 
plataforma digital móvil (Netizen, 2013). 
 
2.2.3 Apps For Beginners – Primeros pasos para crear tu app 
La parte más interesante e importante de un proyecto es el proceso creativo. Es 
en esta fase el intento de pensar fuera del marco que imparte lo convencional, 
el objetivo principal es salir de los las limitaciones y esquemas. A la vez, la 
relevancia de tener el objetivo del aplicativo bien planteado, como beneficiará 
al público objetivo y a la marca. 
La creación de una aplicación va mucho más allá de la publicación de la misma. 
Se necesita una inversión de tiempo en el crecimiento de un proyecto así, ya que 
influenciará directamente en el éxito del mismo y especialmente a largo del 
periodo de lanzamiento (Monnier, Hazal, & Sara, 2016). 
 
2.2.4 Marketing móvil: una nueva herramienta de comunicación. 
Las responsabilidades que se presentan a través de este nuevo canal para los 
responsables de la comunicación de las empresas son inmensas. El reto consiste 
en saber utilizarlo y explotarlo con sensatez y respeto hacia un usuario final, el 




cual puede percibir como una intromisión el hecho de recibir información a 
través de un objeto tan personal como es el teléfono móvil.  
El libro se divide en cuatro capítulos. En el primero, se desarrolla una pequeña 
descripción de la telefonía móvil y su historia, remontándonos a la historia de las 
comunicaciones, hasta llegar a las reglas sociales existentes. Al final se obtiene 
como resultado que el teléfono móvil se convertirá en uno de los medios de 
comunicación y marketing más importantes, utilizado por las empresas de forma 
apropiada; también, la denominada tercera generación que llegue a ser la pieza 
clave para el desarrollo de esta actividad (Bernardo & Priede, 2007). 
 
2.2.5 La Responsabilidad Corporativa. Competitividad y casos de buenas 
prácticas  
En este libro se buscó profundizar en una cuestión que late de manera implícita 
en los debates sobre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Sirve como 
objetivo el buscar una relación entre la implantación de la RSE y la 
competitividad, esto quiere decir la posición competitiva del sector. 
Se analizó al estado de arte a nivel internacional sobre la relación entre RSE y la 
competitividad, también la literatura disponible sobre RSE que pueda llegar a 
resultar de importancia frente a un posterior estudio de campo.  
Al plantear al público la cuestión de la RSE curiosamente se genera un fenómeno 
que no se da en otros temas, que es la necesidad de legitimar o defender la mera 
existencia de dicho planteamiento. La RSE generalmente se acompaña de ser 
algo utilizado, sobretodo, por motivos de marketing o imagen, pero la 
motivación de muchos es el dar una imagen determinada ante personas 
sensibles a estas cuestiones (Guibert, 2009). 
 
2.2.6 La responsabilidad Social de las Empresas y los Nuevos Desafíos de la 
Gestión Empresarial 
Durante los años noventa se vivió un dinamismo económico, con un crecimiento 
de la economía mundial muy cercana a 4% anual y unos niveles razonables de 
inflación, con mejoras en la productividad, creación de empleo y la estabilidad 




presupuestaria llegaron a ser logros comunes en la mayoría de los países 
miembros de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico; en 
un ambiente político y social favorable a la reducción de las barreras comerciales 
y de mayor libertad del movimiento de capitales. Todo esto favoreció a la 
constante expansión del comercio internacional. 
Pero, de acuerdo a los datos de Worldwatch Institute, durante los últimos años 
de la década de los noventa las emisiones de carbono, las concentraciones de 
dióxido de carbono en la atmósfera y las temperaturas medias del planeta 
alcanzaron nuevos records. 
 Los resultados empresariales no se traducen en la mejora de la condición del 
trabajo, más allá de las ventajas obtenidas por un reducido grupo de directivos, 
sino por el contrario, porque se llegó a coexistir con políticas de despidos masivos 
y recortes de beneficios de los derechos sociales de la mayoría de trabajadores 
y la reducción de sus salarios. 
Esto trajo consigo que las consecuencias globales negativas del giro financiero 
de este periodo resultan poco discutibles: más crecimiento económico, pero 
también más pobreza ambiental y más desigualdades sociales y económicas 
(García & Perdiguero, 2005). 
 
2.2.7 La responsabilidad social empresarial y la creación de valor en América 
Latina 
Este informe tuvo como finalidad examinar las prácticas actuales de 
sostenibilidad corporativa en cuatro países específicos: México, Brasil, Argentina 
y Chile.  
Los temas más importantes que se plantea en la agenda de RSE de los últimos 
años son los referentes a la resolución de grandes problemas de falta de 
integración social y los temas relacionados con el medioambiente, en especial 
con el buen gobierno corporativo y su transparencia. Estos tipos de temas 
generan una carencia de RSE en América Latina, se debe que aún no se articula 
como el debido el papel de las políticas públicas como un inductor de las RSE en 
países estudiados. En cuanto a las políticas que tienen a integrar sostenibilidad e 




innovación, que consideramos cruciales en el futuro para el avance de las RSE y 
la sostenibilidad corporativa, se debe señalar que las autoridades públicas en los 
cuatro países analizados se percataron de la importancia de la innovación 
empresarial para acudir a los retos sociales y medioambientales de América 
Latina. Es por esta razón que están comenzando a instrumentar políticas para 
incentivar la innovación y hacerlo dentro de un esquema en el que la innovación 
deberá tener un carácter marcadamente social y que busque soluciones ligadas 
a los grandes desafíos sociales y medioambientales de la región (Escudero & 
García, 2014). 
 
2.2.8 “Cómo hacer responsabilidad social empresarial para la gente” – Alberto 
Rodríguez 
Las empresas pueden asumir retos de innovación que, a diferencia del Estado, 
pueden favorecer proyectos más inciertos que si se llegan a concretar, tendrían 
un impacto más alto. La empresa en su negocio puede ser conservadora, es el 
centro de su misión, pero en la responsabilidad social tiene la posibilidad de 
soñar, de inventar de arriesgar. Es un espacio de creación por excelencia. 
Pero en la realidad nos dice lo contrario, empresas creativas, audaces y con 
propensión al riesgo en los negocios realizan acciones de responsabilidad social 
conservadoras. En la actualidad nos encontramos con acciones menos 
pretenciosas, con menos ímpetu, con una creatividad más limitadas para innovar 
e incidir profundamente. La actualidad posee un ropaje más técnico, más 
sofisticado; pero a diferencia de acciones sociales del empresario en el pasado 
se perdido el ansia de poner una impronta propia de la realidad. 
En este documento se busca propiciar la creatividad y espera que las 
herramientas técnicas propuestas no cohíban la audacia necesaria para la 
construcción de soluciones que lleguen a enfrentar los problemas actuales 
(Rodríguez, 2005). 
 




2.2.9 La burocracia 
La burocracia es una de las causantes de los grandes problemas por los que 
afronta Sunarp en la actualidad, ya que desde la aparición de nuevas tecnologías 
y la era digital no se han visto nuevos cambios o nuevos servicios para beneficiar 
a la población y a las empresas.  
Este problema parte desde que el sistema de Gobierno Peruano viene trabajando 
con una administración burocrática lo cual hoy en día es muy perjudicial para la 
sociedad.  
 
2.2.10 Burocracia de Max Weber 
Burocracia, viene de Bueau= Escritorio y Kratos= Gobierno. Es el gobierno de los 
escritorios, es decir de los papeles. Los burócratas son los que llevan el papeleo 
y con ellos controlan y rigen a los que trabajan.  
La burocracia es un tema controvertido, debido a la forma en que esta se aplica. 
Max Weber (1864-1920) fue un economista y sociólogo alemán, quien a través 
de su estudio de las civilizaciones desarrolló el concepto moderno de burocracia 
refutando, criticando y ampliando las apreciaciones de Marx. 
Weber definió la burocracia como la forma más eficiente de organización 
teniendo en cuenta la complejidad de los aparatos estatales, de las dependencias 
gubernamentales y pensando en las necesidades de sociedades cambiantes y 
dinámicas (Santos, 2009). 
 
2.2.11 Los Problemas de la burocracia: Merton 
Como hemos visto en entradas precias, para Max Weber la burocracia es la mejor 
forma de organizar el trabajo colectivo debido a que proporciona previsibilidad 
y según eso genera mayor eficiencia. 
Sin embargo, al estudiar las consecuencias previstas o requeridas de la 
burocracia que la conducen a la máxima eficiencia, Robert Merton subrayó 




también las consecuencias imprevistas que la llevan a la ineficiencia y a las 
imperfecciones. A estas consecuencias imprevistas Merton las llamó 
“disfunciones”, es decir, anomalías o imperfecciones en el funcionamiento de la 
burocracia. Cada disfunción es el resultado de algo desvío o exageración de una 
de las características del modelo burocrático explicado por Weber. Las cuales son 
básicamente: 
Exagerado apego a los reglamentos. 
Las normas y reglamentos dejan de ser medios y se transforman en 
objetivos. Se vuelven absolutos y prioritarios: El empleado asume un rol 
rígido y olvida que la flexibilidad es una de las principales características 
de cualquier actividad racional. 
 
Formalismo y papeleo excesivos. 
Toda burocracia tiene obligatoriamente un volumen inusitado de 
papeleo, de copias adicionales de formularios y de comunicaciones. 
 
Resistencia al cambio. 
El funcionario se vuelve simplemente un ejecutor de rutinas y 
procedimientos, que llega a dominar con plena seguridad. Cuando surge 
alguna posibilidad de cambio dentro de la organización al ser algo nuevo 
y desconocido se percibe como potencialmente peligroso y una amenaza 
para la tranquilidad de los miembros institucionalizados. 
 
Despersonalización de las relaciones. 
Los funcionarios conocen a sus colegas no por sus nombres personales 
sino por los cargos que ocupan. 
 




Dificultad en la atención de clientes y conflictos con el público. 
Todos los clientes son atendidos de manera estandarizada, de acuerdo 
con los reglamentos y rutinas internos. 
 
Las causas de las disfunciones de la burocracia que Weber analizó fue desde un 
punto de vista puramente mecánico y no político, preocupándose por mostrar 
cómo se establecen y se obedecen las leyes. Pero no consideró los aspectos 
subjetivos e informales de la aceptación de esas leyes y de la legitimación de la 
autoridad, ni la reacción formal de la organización ante la falta de 
consentimiento de los subordinados (Vélaz, 2012). 
 
2.2.12 La burocracia en Perú 
Según el ranking del World Economic Forum 2015, el Perú ocupa el puesto 133, 
de entre 140 países, en aplicar prácticas burocráticas. 
Quiere decir que el Perú es uno de los ocho países con la mayor carga burocrática 
del mundo, la cual es identificada por los empresarios peruanos como el principal 
obstáculo para hacer empresa.  
La carga Burocrática en el Perú se explica principalmente por 2 razones: 
- La existencia de normativas ilegales y/o irracionales que carecen de análisis 
económico-legales serios como sustento previo. 
- La ineficiente gestión pública en la atención de trámites que resalta por su 
discrecionalidad e incumplimientos de plazos legales en los procedimientos que 
evalúa, en especial en los gobiernos locales, por su baja calidad institucional 
media.  
Por otro lado, la SNI sugiere aplicar 5 reformas: 
- Aplicar una “guillotina” que elimine las regulaciones detectadas por 
el Indecopi como barreras burocráticas ilegales y/ o irracionales.  




- Establecer un TUPA único nacional para todo nivel de gobierno, como 
mínimo para los trámites de mayor demanda (entre ellos, licencia de 
funcionamiento, certificado de seguridad de edificaciones). 
- Revisar la justificación técnica de los silencios administrativos 
negativos vigentes y aplicar licencias automáticas o silencios positivos 
para la mipyme y establecimientos que riesgo bajo-medio. 
- Aplicar sanciones efectivas y rápidas a los funcionarios que exceden 
los plazos legales para responder solicitudes.  
- Exigir que toda norma relevante del Poder Legislativo y de todos los 
niveles de gobierno cuente con un estudio de análisis de impacto 
regulatorio que se publique previo a su emisión (El Comercio, 2016). 
 
2.2.13 La corrupción 
La corrupción, al igual que la burocracia, es otra de las causantes de los grandes 
problemas por los que Sunarp atraviesa. Ya que por diferentes casos en los que 
se ha visto involucrada como el tráfico de terrenos y la muy sonada mafia 
Orellana, la imagen de Sunarp ha pasado a verse como una de las empresas con 
mayor índice de corrupción lo cual ha generado la indignación de la población y 
como consecuencia desconfianza en el servicio que ofrecen. 
La corrupción es un fenómeno histórico y sus efectos son cada vez más 
devastadores. Resulta necesario conocer las causas, sus características y sus 
efectos. Por otra parte, en el análisis de la actividad de los profesionales en 
ciencias económicas y en especial, la del contador público, resulta importante 
tener presente lo que se ha denominado “las expectativas del usuario” y la 
brecha que se produce entre esas expectativas y el servicio que brinda el 
profesional.  
Otra definición sería que la corrupción centrada específicamente en la conducta, 
es el abuso de un cargo, del poder y de los recursos públicos para la obtención 
de un beneficio personal. 
Aquí estamos frente a un análisis que se relaciona con lo “público y lo privado”. 
El criterio moral y la opinión de una época dentro de un contexto determinado, 




que infieren que un acto implique un perjuicio del beneficio público para 
satisfacer un beneficio privado, y establecer así la consideración de que existe 
corrupción (Wainstein, 2003). 
 
2.2.14 La consecuencia de la corrupción 
La entrega de sobornos a los funcionarios o dirigentes de empresas para 
condicionar la celebración de contratos; los acuerdos o pactos entre empresarios 
para afectar a sus competidores el ofrecimiento o recepción de un beneficio a 
cambio de brindar acceso a información privilegiada sobre productos o servicios 
o, sencillamente, realizar arreglos para definir previamente los resultados en 
eventos deportivos. 
La corrupción es por todo ello, un problema muy serio en la esfera pública y en 
la privada. Las ventajas que se generan entre corruptor y corrupto, tanto como 
las consecuencias que la corrupción puede provocar en lo económico y, en su 
caso, en lo político, debilitan la confianza social en las instituciones públicas y 
privadas (Ochoa, 2018). 
 
2.2.15 Los efectos de la corrupción en los negocios 
Existen 4 efectos los cuales son producto de actos de corrupción en el país. 
- Ineficiencia.  
Cuando los recursos son manipulados y utilizados indebidamente, la 
eficiencia de una empresa sufre. Se produce insuficiencia de recursos 
disponibles para dirigir con eficacia el negocio y mantener sus niveles 
de operación. Cuando la noticia se sabe, los clientes pierden el 
respeto y la confianza, exigiendo que los funcionarios gasten tiempo 
y recursos valiosos para controlar las consecuencias y para 
asegurarles que la empresa sigue siendo viable. 
 
- Recursos perdidos. 
Además de la utilización ineficiente de los recursos, la corrupción 
puede tener otros efectos económicos para los negocios. Los rangos 




de los empleados a menudo se inflan para encubrir sus actividades 
corruptas. El costo de este aumento, además de cualquier 
malversación de fondos que esté pasando se transmite a los 
consumidores en forma de precios más altos.  
 
- Desarrollo debilitado. 
Los inversores se muestran escépticos de hacer negocios con 
empresas y municipios que son conocidos por la corrupción. Si estás 
buscando hacer crecer tu empresa o ganarte la vida, tendrás un 
tiempo mucho más difícil para encontrar inversores dispuestos 
cuando se requieren sobornos o favores en especie, o tu empresa 
tiene un historial de corrupción dentro de sus filas. La competencia se 
ve injustamente afectada cuando el riesgo de los inversores se 
multiplica por los climas cambiantes que siguen a las prácticas 
empresariales corruptas. 
 
- Aumenta el crimen. 
Los resultados de la corrupción en los negocios se suman a las 
crecientes funciones de los organismos gubernamentales para 
combatir el crimen, los departamentos de policía y los investigadores 
internos. El efecto recaído por lo general termina alimentando los 
intereses del mercado negro, e incluso puede apoyar los esfuerzos del 
crimen organizado mientras sus actividades se infiltran en los 
distintos niveles empresariales. Engendra actividades delictivas 
continuas cuando se detecta. Los efectos de la corrupción en los 
países emergentes del tercer mundo son evidentes y generalizados 
(Ray, 2018). 
 
2.2.16 La corrupción, el principal problema del Perú 
La corrupción en la actualidad encabeza los problemas del país. Este primer lugar 
no se repetía desde el 2010. 




La corrupción se ubica en el primer lugar con 57%, la delincuencia y la falta de 
seguridad se ubican en segundo lugar con 55%. Le siguen una educación 
inadecuada con 31% y el desempleo y la falta de trabajo con 25%. El actual 
presidente de Perú, Martín Vizcarra, informó que esas recomendaciones han 
sido absorbidas por el plan nacional de integridad y lucha contra la corrupción 
2018-2021, presentado recientemente por la Comisión Nacional Anticorrupción 
y que está pendiente de aprobación en el Consejo de Ministros. Por otro lado, 
cabe recalcar que el contenido del referido plan aún no se ha hecho público (La 
Rosa, 2018). 
 
Como se mencionó en un principio, la corrupción es el mal que ataca la imagen 
de una institución, elimina la confianza con el cliente y por consecuencia una 
reputación muy baja lo cual implica a que el público objetivo tenga una 
percepción muy mala respecto a la empresa involucrada en actos de corrupción.  
 
 
2.3 Definición conceptual 
 
- Inaudito: Se refiere a que algo no puede ser permitido y tiene que ser rechazado. 
 
- Estafado: Significa cuando una persona es engañada, sea por una venta en mal 
estado o cuando recibe un dinero falso sin darse cuenta. 
 
- Índole: Es lo que diferencia a una persona u objeto de lo demás en su totalidad. 
 
- Libras Esterlinas: Es la moneda de Inglaterra. 
 
- Corrupción: Es a todo lo que se conoce como el acto de ultrajar dinero de 
cualquier fuente, empresa o entidad para beneficio propio perjudicando 
masivamente a la economía de un país y con esta a su sociedad. 
 




- Gobernanza: Se define así a la interacción y los acuerdos entre el pueblo y los 
gobernantes, que tiene como finalidad solucionar los problemas de la 
ciudadanía.  
 
- Sunarp: Sus siglas significan Superintendencia Nacional de los Registros Públicos. 
Es una entidad del Estado encargada de registrar las propiedades de los 
ciudadanos y dar seguridad Jurídica a quienes realizan los trámites 
correspondientes. 
 
- Corroe: Lento desgaste de una cosa, también se aplica para referirse sobre el 
remordimiento o alguna aflicción. 
 
- Socavar: Excavar algo, dejándolo sin sostenibilidad. 
 
- Ethos: Forma de comportamiento que un grupo de individuos llega a adoptar 
dentro de su sociedad. 
 
- Egocentrismo: Excesiva valoración por la propia personalidad que lleva a las 
personas considerarse en el centro de la atención. 
 
- Particularismo: Excesivo interés que se da alguna particularidad sobre lo general. 
 
- Embrionarias: Está relacionado con el embrión. Que empieza a formarse o no 
aún no está finalizado. 
 
- Endémica: Se refiere a una situación que afecta de forma habitual a un 
determinado lugar.  
 
- Truhan: Adjetivo que se usa para calificar a un individuo que carece de ética.  
 
 











PLAN DE MARKETING Y ESTUDIO DE MERCADO 
 
3.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN Y ANTECEDENTES DEL MERCADO 
 
3.1.1 Mercado Total 
 
La Sunarp es la única institución pública que se dedica a brindar el servicio de 
registro de propiedad o título y a ofrecer seguridad jurídica para la población. 
Como única institución del estado encargada de brindar este tipo de servicios 
exclusivos y especiales, no existe otra empresa que tenga el permiso para 
ofrecer el mismo servicio ya que esto se da por un tema de seguridad hacia 
la población en general. Cabe recalcar que la Sunarp tiene presencia a nivel 
nacional, ya que cuenta con 14 zonas registrales en casi todos los 
departamentos del Perú, y estas zonas cuentan con pequeñas oficinas 
distribuidas en los distritos de cada departamento. 
Encontramos por otro lado, que la Sunarp maneja los precios de sus servicios 
de la siguiente manera: 
El pago por registrar una casa siempre dependerá del valor de la propiedad, 
por ejemplo: registrar una casa que tenga un valor menos a S/51 800.00 (14 




Unidad Impositiva Tributaria (UIT)), el pago será de S/19.00. Si supera el 
monto mencionado, se deberá abonar S/30.00 más, lo cual sumaría S/49.00.  
 
 




1. Por inmatriculación o primera de dominio 1.08 S/45.00 
2. Por independización y acumulación de partida registral 0.36 S/15.00 
3. Por otros actos o contratos secundarios 0.24 S/10.00 
4. Por inmatriculación de buques 1.79 S/74.00 
5. Por primera de dominio de embarcaciones pesqueras 3.00 S/125.00 
6. Por fideicomiso 0.24 S/10.00 
7. Por otros actos secundarios de embarcaciones pesqueras 0.60 S/25.00 










1.- Por constitución de persona jurídica 0.60 S/25.00 
2.- Por constitución de sociedades o empresas individuales 1.08 S/45.00 




3.- Por sucursales y poderes especiales de sociedad extranjeras 1.20 S/50.00 
4.- Por arrendamientos financieros y emisión de bonos 0.24 S/10.00 
5.- Por directorios, poderes, gerentes y demás mandatarios 0.36 S/15.00 
6.- Por reserva de preferencia registral de nombre 0.24 S/10.00 
7.- Por otros actos o contratos secundarios 0.24 S/10.00 
  
  




1.- Por mandatos y poderes de personas naturales 0.24 S/10.00 
2.- Por sucesión intestada 0.24 S/10.00 
3.- Por testamentos 0.24 S/10.00 
4.- Por otros actos o contratos secundarios. 0.24 S/10.00 
 
   




1.- Por primera inscripción de vehículos automotores 0.50 S/21.00 
2.- Por modificaciones a las características del vehículo 0.50 S/21.00 
3.- Por transferencia de la propiedad vehicular 0.50 S/21.00 
  
3.1.2 Competencia 
La Sunarp, al ser una institución del Estado no tiene competencia alguna ya que 
ninguna otra empresa se dedica al registro de títulos y propiedades.  
3.1.2.1 Competencia Indirecta 
 ONPE: Organismo electoral constitucional autónomo que forma 
parte del Estado. Es la autoridad máxima que se encarga de 
organizar y ejecutar distintos procesos electorales, de 
referéndum y otros tipos de consulta popular. Su fin es velar 
porque se obtenga la fiel y libre expresión de la voluntad popular, 




manifestada a través de los procesos electorales que se lleven a 
cabo.  
 
 SUNAT: La Superintendencia Nacional de Aduanas y de 
Administración Tributaria – SUNAT, es un organismo técnico 
especializado, adscrito al Ministerio de Economía y Finanzas 
(MEF), cuenta con personería jurídica de derecho público, con 
patrimonio propio y goza de autonomía funcional, técnica, 
económica, financiera, presupuestal y administrativa que, en 
virtud a lo dispuesto por el Decreto Supremo N.° 061-2002-PCM, 
expedido al amparo de lo establecido en el numeral 13.1 del 
artículo 13.° de la Ley N.° 27658, ha absorbido a la 
Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones, 
facultades y atribuciones que por ley, correspondían a esta 
entidad. 
 El Congreso: El Congreso de la República es el organismo 
encargado del control parlamentario sobre los actos de gobierno 
y de la administración pública en general. Se ejerce mediante 
pedidos de información, invitando a los ministros a presentarse 
ante el Pleno y las comisiones, y ejerciendo el control sobre 
diversas normas que expide el presidente constitucional de la 
República. El Congreso de la República representa la opinión 
pluralista de la nación. Todas las sangres, credos, ideologías, 
profesiones y oficios están representados por el voto democrático 
en la proporción que la ciudadanía decide. 
 SUNAFIL: Es el organismo técnico especializado, adscrito al 
Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE), 
responsable del promover, supervisar y fiscalizar el cumplimiento 
del ordenamiento jurídico sociolaboral y el de seguridad y salud 
en el trabajo, así como brindar asesoría técnica, realizar 




investigaciones y proponer la emisión de normas sobre dichas 
materias. 
 
3.1.3 Tendencia del mercado  
 
Los Registros Públicos existen hace más de 120 años y recién en el año 1994 
se creó a través de la ley N.° 26366 la Superintendencia Nacional de los 
Registros Públicos, SUNARP. 
En la mayor parte de su transcurso vital, se caracterizó por la alta calidad 
técnica y la honestidad de sus jefes. El primer director del registro, uno de 
los mayores civilistas peruanos de todas las épocas, Miguel Antonio de la 
Lama. También deben mencionase a Rafael De Noriega y Criado, a quien le 
cabe el honor, de ser el primer profesor del curso de Derecho Registral en la 
universidad peruana. 
Hoy en día la Sunarp es una institución necesaria para la población, puesto 
que, al registrar sus bienes o títulos, se les otorga seguridad jurídica para la 
protección de sus bienes. 
Por otro lado, para que la Sunarp funcione como tal es muy importante la 
economía estable en el país, ya que es un factor fundamental para que la 
Sunarp como cualquier otra institución del estado subsista a largo plazo. Se 
pueden dar casos en los que el país puede entrar en recesión y los 
ciudadanos no tengan que registrar. 
En el siguiente cuadro veremos la cantidad de registros que realizaron en el 
año 2017. 
 


















Enero 16 311 28 999 5690 4391 
Febrero 15 413 23 279 5065 3287 
Marzo 16 712 26 452 5744 3191 
Abril 13 212 22 251 4825 2358 
Mayo 15 694 26 294 5690 4524 
Junio 14 411 23 354 5064 3225 
Julio 14 394 23 827 5158 3923 
Agosto 16 269 26 229 5967 3640 
Septiembre 16 197 24 823 5962 4061 
Octubre 15 938 25 252 6036 4374 
Noviembre 15 198 24 555 5765 3243 
Diciembre 13 099 20 605 4564 1716 
TOTAL 182 848 295 920 65 530 41 933 
 
Según el cuadro, en la Sunarp se registran más propiedades en los meses de 
agosto y septiembre, la diferencia con los otros meses no es muy notoria por 
lo que sus cifras no bajan más de lo estimado. Por otro lado, en Registro de 
Persona Jurídica, se ve que en el mes de enero del año 2017 se tuvo una 
cantidad de 28 999 registros, lo cual diferencia notoriamente a los demás 
meses del año, que no bajan de 20 000 registros. En registro de Personas 
naturales, se ve que la diferencia entre los meses es mínima, están entre los 
4000 a 6000 registros. Y en propiedad vehicular, las cifras no suben de los 
4500 registros, pero tuvo una caída en diciembre por 1716 registros. 
A diferencia de otros años, esta data nos lanza que el registro en la Sunarp 
fue en aumento, por la constante subida de la economía del país.  
3.1.4 Análisis del entorno 
 
Macroentorno 
  Sociocultural 




En la actualidad la población se encuentra en una constante desarmonía con las 
entidades públicas debido a las diferentes desavenencias que ocurrieron a lo largo de 
los años. La falta de credibilidad y el mal manejo de la atención al público genera un 
mal sabor en la población. Esto conlleva que cada institución o empresa proyecte una 
imagen que los desprestigiará a largo plazo. En la mayoría de los casos, la población 
tiene una percepción muy mala por las instituciones gubernamentales, debido a que 
se vio involucradas en actos de corrupción, no generan confianza en los ciudadanos; 
por otro lado, el muy mal servicio que brindan también se ve reflejado en el actuar del 
ciudadano, puesto que cuando requieren de algún servicio de una de estas 
instituciones, el maltrato se transforma entra la institución y el cliente. 
 Demográfico 
Contamos con dos públicos objetivos, el primer grupo se divide entre 35 a 60 años, son 
personas adultas de nivel socioeconómico A, B y C+, buscan registrar sus propiedades 
en la Sunarp para tener la seguridad jurídica que esta entidad brinda. Nuestro público 
objetivo secundario se divide entre 25 a 34 años, son de nivel socioeconómico A, B y 
C, pero a diferencia del primer grupo objetivo, este grupo no cuenta con propiedades 
para registrar en la Sunarp, pero buscan asesoría jurídica para en un futuro usar los 
servicios de la Sunarp.  
Por otro lado, solo para el registro de propiedad anualmente la Sunarp atiende a más 
de 150 000 personas a nivel Lima de una edad entre 35 a 60 años, mientras que el 
público secundario son jóvenes de entre 25 a 34 años, van mucho más para asesorarse 
que para registrar una propiedad, quiere decir que del 100 % de jóvenes que van a la 
Sunarp, solo el 10 % registra propiedad, o pequeñas empresas, mientras que el 90 % 
restante va por asesoría jurídica para conocer más sobre los servicios que ofrece esta 
institución. 
Puntos a considerar: 
o Leyes: No existe ley dentro de la Sunarp en la que se le obligue al ciudadano a 
registrar sus bienes, puesto que no es una obligación ni un requisito, es un 
trámite que se realiza para tener un respaldo de la propiedad o el bien que 
tiene la persona. Por otro lado, el registro de la propiedad es importante para 




los ciudadanos por lo que se debe tomar en cuenta a la hora de adquirir un 
inmueble, vehículo o empresa. 
o Antecedente: Hasta el día de hoy, sigue existiendo el tráfico de terreno, lo que 
afecta a muchos ciudadanos y lo cual conlleva a que también se vea involucrada 
la Sunarp, por la parte registral de estos terrenos que vienen de mala 
procedencia  
 
 Factor tecnológico  
La tecnología es un factor que afecta a la Sunarp de manera positiva, con este 
nuevo complemento lo que se busca es agilizar de manera más virtual los 
trámites, consultas y registros a través de aplicaciones que faciliten al usuario 
o al público el manejo de sus propiedades con la Sunarp. 
La creación de la aplicación Sunarp en Línea, la cual está disponible en Play 
Store y IStore, tendrá un plus el cual será Alerta Registral, una extensión de la 
aplicación que tendrá como función avisar o alertar al usuario si es que su 
propiedad o su registro está siendo manipulado con fines inmorales.  
 Factor económico 
La Sunarp se podría ver afectada de algún modo por la economía del país, 
puede que, si el país está en recesión o tenga un aumento del Producto Bruto 
Interno (PBI), esto tendrá como consecuencia un impacto negativo 
económicamente a la Sunarp como institución del Estado. Pero si tenemos una 
economía balanceada y que va aumentando con la población y el trabajo, el 
resultado para la Sunarp, será muy positivo.  
Según el siguiente cuadro, podremos observar el crecimiento de la economía 









     Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas e Informática (INEI) 
 
Cabe recalcar que en el año 2017 hemos crecido un 2.7 % que era menos de 
lo esperado, y para este año 2018 se espera llegar a crecer un 4 % más. 
Microentorno  
 Competidores 
Al ser una institución del Estado, no contamos con competencia directa. 
 Público 
Nuestro público objetivo son personas de entre 35 a 60 años, de los niveles 
socioeconómicos A, B, y C+, ya que, siendo una institución pública, la atención 
es a todos estos grupos por igual, puesto que todos vienen por motivos 
similares, y lo que hace una institución del estado es brindarle la atención 
necesaria a la población en general, no a un grupo específico en sí. 
 
3.2 Estudio de mercado 
 
3.2.1 Instrumentos utilizados  
 Encuestas 
Se elaboraron 200 encuestas, las cuales se dividieron en 3 partes para 
determinar la opinión de cada grupo. Cada grupo encuestado estaba 




conformado por diferentes rangos de edad. El primer grupo encuestado 
estaba conformado por personas de entre 20 a 30 años, el segundo grupo de 
entre 30 a 45 años, y por último el tercero conformado entre 45 a 60 años. 
 Entrevistas 
Se realizaron 3 entrevistas a personas con diferentes perfiles. Tanto dentro, 
como fuera de la institución. Entre estos entrevistados tenemos a la 
encargada de la campaña Sunarp en tu Pueblo, al jefe del área de 
comunicaciones y a un usuario. 
 3.2.2 Investigación cuantitativa 
Según el cruce de la investigación cuantitativa que realizamos como parte de 
nuestro plan de investigación, obtuvimos la siguiente información:  
 De las 220 personas encuestadas obtuvimos diferentes perspectivas de la 
imagen que la Sunarp proyecta en la población.  
Por ejemplo:  
 
Fuente: Elaboración Propia 




En esta gráfica podemos notar que del total de personas encuestadas solo el 20.5 % 
conocen a la Sunarp, mientras que el 71.4 % conocen a las demás entidades. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Que solo el 62.4 % del total, conocía las funciones de la Sunarp, mientras que el 37.6 % 
no tiene una idea específica. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 




El 59.1 % del público encuestado no recuerda cuando fue la última vez que realizó un 
trámite en la Sunarp. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
De igual manera, ocurre con el 51.9 % que considera el servicio de la Sunarp entre bueno 
y regular, mientras que el 44.6 % lo percibe entre malo y muy malo. 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
El 55.5 % de la población coincidió en que el trámite que realizó en la Sunarp fue el 
registro de una propiedad, a diferencia del 44.5 % en los que se notó que no tenían 
mucha idea de los servicios que se tratan en la Sunarp. 





Fuente: Elaboración Propia. 
El 65.4 % considera que la Sunarp está relacionada con la burocracia y corrupción. Es por 
ello que nuestra estrategia se enfocará en solucionar solo una estos grandes problemas, 
que en este caso será la burocracia.  
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Debido a las constantes situaciones de corrupción por las que pasa las Instituciones del 
Estado, generó en la población un fuerte grado de desconfianza, que se ve reflejado con 
un 82.3 % que considera que la corrupción en el Perú está ligado a las Instituciones 
Públicas. 





Fuente: Elaboración Propia. 
Partiendo de la pregunta anterior lo siguiente a preguntar fue que instituciones 
consideraban relacionadas a la corrupción, a lo cual el 26.6 % respondieron que era el 
Congreso, mientras que el 53 % señaló que todas las demás alternativas eran corruptas.  
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Lo mismo sucede con recomendar a la Sunarp a sus conocidos y familiares, el 62.7 % 
considera que no lo recomendaría.  





Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
La población encuestada demostró que a pesar de su disconformidad con el trabajo que 
viene realizando la Sunarp, no le quita el mérito de la importancia que tiene para el 
Estado. 





Fuente: Elaboración Propia. 
 
De acuerdo a la percepción del público, la burocracia es un constante problema en el 
servicio que brinda la Sunarp, dando como resultado una representación en 56.4 % del 
total. 
 
Fuente: Elaboración propia. 




De la misma forma, dentro de los mejores aspectos que consideran tiene la Sunarp, se 
resalta a sobremanera, sus instalaciones, dejando de lado la rapidez en la atención o el 
trato del personal, en un 56.4 %.  
 
Fuente: Elaboración Propia. 
Esta estadística de la percepción que tiene la población con respecto a la labor de la 
Sunarp con la sociedad, nos demuestra claramente la poca comunicación que tiene la 
mencionada entidad con la población, ya que, de ese modo, estos no pueden saber las 
acciones que se realiza a favor de la sociedad. El 77.7 % demostró no conocer de las 
campañas que la Sunarp viene realizando. 
 
3.2.3 Investigación Cualitativa 
 
Enrique Álvarez Calderón 
Director del área de comunicaciones de la Unidad Registral N.° IX 
1. ¿Bajo qué necesidad nace la Sunarp? 
Para esto vale la pena hacer una aclaración: la Sunarp nace en 1994 como 
superintendencia, pero los registros públicos tienen más de 120 años, su objetivo 
es inscribir y publicitar datos que necesitan ser registrados como compraventa, 




vehículos, poderes, empresas, etc. Y en 1994 se crea la Superintendencia con el fin 
de unificar los registros a nivel nacional como una sola entidad. 
2. ¿Al ser una entidad que tiene gran cercanía con el ciudadano, considera que lo 
hacen de una forma adecuada?  
Sí, porque de acuerdo a las posibilidades, obviamente, hemos ido creciendo para 
poder acercarnos más a los diferentes distritos y circunscripciones. Tanto es así, que 
ahora en Lima tenemos más de 22 oficinas y más de 200 oficinas a nivel nacional; y 
además, tenemos muchos programas de inclusión social que llegan a zonas que 
normalmente no tienen nada cercano, entonces llegamos ahí llevando un programa 
en donde la gente tiene una semana para poder registrarse.  
3. Durante todos estos años ¿cómo fue evolucionando la Sunarp? 
Si uno entra a los aspectos históricos, los registros se hacían de manera manual, en 
unos tomos «gigantes» y con letra muy especial, y había que saber leer esa letra 
después y luego si alguien necesitaba publicidad, se sacaba copias a esos tomos. 
Luego se comenzó a trabajar con fichas en donde la información se condensaba y 
finalmente ahora se trabaja con computadoras y con un sistema digital que es 
mucho más rápido y sencillo, porque antes de la unificación de la Sunarp, eran 
diferentes los registros que trabajaban independientemente uno de otro; ahora 
trabajamos como institución y podemos hacer registros a nivel nacional sin ningún 
problema, al igual que la publicidad. 
4. Desde su perspectiva ¿cuál cree que sea la debilidad de la Sunarp? 
Como debilidad, diría no es de la Sunarp, sino que uno de los puntos más flacos es 
la falta de conocimiento de la población sobre registros públicos. Hemos y seguimos 
trabajando mucho; ha crecido mucho y la población no lo conoce.  
 
5. ¿Cuál considera usted, sería una mejor forma de evitarla? 
Actualmente es más complicado, porque existe una ley que nos limita la publicidad 
a través de medios de comunicación, yo creo que, si se levantara eso, lo ideal sería 
tener campañas muy fuertes y constantes en el tiempo para que la población se 
acostumbre a lo que es el registro y vean los diversos beneficios. 




6. ¿Cómo sería el ideal de la Sunarp? 
Es muy difícil porque nosotros somos el último escalón en todo un proceso, o sea, 
la gente hace su contrato y muchas veces lo deja ahí no más, pero puede ir a la 
notaría o a través del Poder Judicial o una embajada y viene el documento ya 
revisado y salvo que nosotros percibamos que existen problemas obvios con la 
correlación de propietarios, por ejemplo, nosotros no somos peritos para notar la 
falsificación de firmas, entonces en casos así vienen y se inscriben. Así que dicen 
«fue en Registros Públicos» pero aquí llegó de otras instituciones en los que de 
repente ahí inició el problema. 
En el Registro es muy difícil que suceda eso, hay personas que están siendo 
acusadas, pero en general no es un problema masivo. Hemos puesto una serie de 
trabas, por ejemplo, la Alerta Registral, que te informa antes de si existe algún 
inconveniente.     
 
Janet Masaki Santos 
Creadora de la campaña Sunarp en tu Pueblo 
 
1. ¿Qué problema encontró en las regiones para pensar en Sunarp en tu Pueblo?  
A nivel de la población, a la hora que se desarrolló, el problema mayor era que la 
mayoría de la población no conocía a la Sunarp como institución, no tiene el 
posicionamiento suficiente de nuestra institución a nivel de provincias lejanas y la 
población muchas veces desconoce cuáles son los servicios que ofrece o en qué les 
podría beneficiar, entonces no llegan a acceder a nuestros servicios por ese motivo, 
por la falta de conocimiento, hay una labor para realizar a nivel de esas provincias.    
 
2. ¿Cuál es la meta principal de Sunarp en tu Pueblo?  




Una de las metas, tiene que ver con la pregunta anterior. El mayor objetivo según la 
creación de este programa es poder llegar a las poblaciones más lejanas, es decir, 
que las poblaciones más lejanas ya no tengan que movilizarse hasta una oficina que 
podría estar en otra provincia, perdón, en otro distrito; porque puede ser la misma 
provincia, pero en otro distrito y en algunos casos sí en otra provincia. Es más que 
nada acercar a la Sunarp o Registros Públicos a la población para que tengan acceso 
a los servicios; básicamente ese fue el primer objetivo. Definitivamente es 
concatenado, está unido al hecho de que también va a servir para posicionar a la 
institución para tener presencia y sobre todo para crear cultura registral y así la 
población sepa de los registros públicos de la Sunarp y en que le puede servir, esa es 
la idea final. 
 
3. Con el paso del tiempo ¿el público mostró un cambio a raíz de esta campaña?  
Sí, definitivamente. En el caso de Sunarp en tu Pueblo, cuando fuimos a los distritos 
de las provincias más lejanas hubo una receptividad muy buena del caso de la 
población. Muchas veces fue un primer contacto, en la mayoría de los casos son 
poblaciones que inclusive no estás formalizadas o que ni tienen títulos de dominio 
de sus casas, de sus inmuebles, etc.  Entonces este fue un primer acercamiento y ha 
funcionado, porque digamos que han iniciado la labor de formalización de sus 
empresas, terrenos, predios, etc.  
 
4. ¿Considera que Sunarp en tu Pueblo, genera un vínculo entre la población y la 
Sunarp?  
Como te dije en la anterior pregunta, sí, yo creo que es como el inicio de una gran 
amistad y espero que una larga amistad, digamos que ese primer contacto con la 
Sunarp a través de Sunarp en tu Pueblo, funciona no solo como un acercamiento, 
sino como el inicio de una relación, eso permite que nuestras poblaciones, a futuro, 




sean usuarios de nuestros servicios. Eso creo que es el mayor beneficio de nuestra 
campaña.      
 
 
5. ¿En qué provincias existe una mejor respuesta del público?  
En general siempre hemos tenido mayor efectividad en las provincias lejanas; es 
decir, la provincia de Huarochirí. Hemos tenido una gran efectividad; en las 
provincias del norte como Huaral y en el caso del sur, Cañete. 
6. ¿Cuál considera que sea el principal factor para generar un acercamiento ideal 
a los pobladores?  
Bueno, en general, ya hablando del tema de la campaña; siempre va a ser el que se 
sienta el acercamiento o que la institución se sienta afable o sea lo que el poblador 
necesita o requiere es nosotros como la Sunarp, lleguemos a través de Sunarp en tu 
Pueblo de una manera afable, que lo hablemos de una manera coloquial, que nos 
conectemos con ellos con su mismo lenguaje, en su mismo sentido de hablar, que 
de forma sencilla se expliquen las cosas y eso es un poco lo que se hace a través de 
la campaña. Tenemos que hablarles, digamos, en forma no técnica, sino sencilla, la 
forma como nos vestimos entre sport e informal; esa es la mejor forma de 




1. ¿Cómo calificaría el servicio de la Sunarp? 
Hasta el momento regular. 
2. ¿Qué trámite está realizando en la Sunarp? 




Registro de las subdivisiones de mi domicilio. 
3. ¿Considera que existe una relación entre las instituciones públicas y la 
corrupción en el Perú? 
¡Claro que existe! 
4. ¿Cree que la Sunarp es una institución corrupta? 
No digamos corrupta, pero sí muy burocrática, porque piden demasiados 
requisitos y eso alarga el trámite. 
5. ¿Usted sabía que la Sunarp estuvo involucrada en actos de corrupción? 
Sí, la red Orellana, un caso muy sonado, y hasta el día de hoy sigue habiendo 
tráfico de terrenos. 
6. ¿En qué considera que la Sunarp debería mejorar? 
Como le mencioné, en la agilización de los trámites porque son demasiados 
burocráticos. 
7. ¿Conoce alguna campaña de la Sunarp? 
No, ninguna.  
 
3.2.4 Resultados investigación de mercados 
 
Luego de realizar la investigación cuantitativa y cualitativa, llegamos a los siguientes 
resultados: 
o Del total de las personas encuestadas solo el 62.4 % conoce sus funciones y el 
37% no tiene una idea concreta. Lo que nos lleva a considerar que, para el público 
promedio, la Sunarp es una institución necesaria para el Estado, pero no de 
forma personal.  
 




o En nuestra investigación también notamos que el 38.6 % y el 26.8 % consideran 
que la Sunarp está relacionada con la burocracia y la corrupción. Y todo esto 
debido a la poca credibilidad que esta institución se ganó a través de los años. 
 
o Un resultado resaltante es que el 82.3 % consideran que las instituciones 
públicas y la corrupción en el Perú están directamente relacionadas.   
 
o En el caso de la burocracia el 56 % de encuestados cree que la Sunarp debe 
cambiar su plan de atención y administración respecto al servicio que brindan.  
 
o Con respecto a que, si consideraban que la Sunarp estaba involucrada en actos 
de corrupción, el 45.5 % de la población mencionó que sí, pero lo contradictorio 
es que el 49.5 % no había oído noticias referentes a la Sunarp. 
 
o En el caso de los representantes de la Sunarp, no mencionaron que la corrupción 
en la que la Sunarp estuvo involucrada sea un factor en la poca reputación que 
tiene esta institución y ellos consideran que todo se debe a que los pobladores 
tienen cierto nivel de desconocimiento con respecto a los servicios que se 
brindan. 
 
o Otro punto de discrepancia fue referente a las campañas a favor de la sociedad 
ya que en la investigación cualitativa los ciudadanos no tenían idea de que la 
Sunarp tenga campañas a favor de ellos. Mientras que los representantes de esta 
institución defienden el hecho de tener varias campañas en donde el único fin es 








3.3 Análisis FODA 
 
FORTALEZAS  
 La Sunarp es la única institución que 
presta los Servicios Registrales en el 
país. 
 La Zona Registral N.° IX Sede Lima 
de la Sunarp es la única zona a nivel 
de la Sunarp que cuenta con 
servicios registrales con 
certificación ISO 9001. 
 La Zona Registral N.° IX cuenta con 
un Comité de Atención al Usuario. 
 Gran cantidad de sedes de la 
Sunarp a nivel nacional. 
OPORTUNIDADES 
 Políticas de Estado sobre el tema 
de Inclusión Social orientadas al 
registro.  
 Tecnología que ayuda a brindar 
servicios no presenciales 
(internet, móviles, cajeros, etc.). 
 Intervención de Cofopri en 
brindar servicios catastrales. 
 Desarrollo de campañas de 
inclusión social y difusión de los 
servicios registrales en lugares 
sin presencia de la Sunarp. 
 
DEBILIDADES 
 Inadecuada identificación del 
personal con la institución. 
 Uso frecuente de documentos 
físicos no digitalizados.  
 Sistema burocrático.  
 Carencia de personal para el 
reemplazo de puestos operativos. 
 No cuenta con herramientas de 
comunicación. 





 Corrupción en el estado 
peruano.  
 Escasa cultura registral de los 
ciudadanos a nivel país.  
 Altos costos extraregistrales que 
obstaculizan la formalización.  
 Tendencia a la exoneración o 
baja de tasas registrales por 
parte del Gobierno.  
 La creación de una empresa 
privada que se encargue del 
mismo rubro que la Sunarp.  
 Tráfico de Terrenos.  




3.4 Público Objetivo  
3.4.1 Grupo objetivo primario  
Personas que están interesadas en registrar un bien, sea una propiedad, un 
vehículo o una empresa.  
Este público espera que el servicio que se le otorgue sea óptimo y rápido. 
Por otro lado, cabe resaltar su importancia, porque son los que 
indirectamente hablan de la empresa, y son las que tienen el poder 
adquisitivo para poder comprar bienes. 
 
PERFIL DEL GRUPO OBJETIVO PRIMARIO 
Variables demográficas Ciudadano común 
Cuantificación 100 
Edad 35 – 60 
NSE A - B - C+ 
Nivel de Ingreso Familiar S/3000.00 a + 
Nivel o grado de instrucción Profesional 
Estado Civil Solteros / Casados / Convivientes 
Ocupación Técnico / Profesional  
Variables Psicográficas 








Son jefes o tienen algún cargo importante 
dentro de la empresa en la que trabajan. 
Suelen ir al gimnasio, salir con sus amigos y 
familiares a lugares de distracción como 
cines, entre otros. Estudian y leen 
constantemente para estar a la vanguardia 
de las nuevas tecnologías. 









Son personas que les gusta vivir bien, 
sentirse independientes, tener una buena 
familia estable, les gusta tener una buena 
apariencia y mostrar una buena imagen de 
su persona.  
                                                                Hábitos de consumo 
  
 
Consumo de medios  
 
Radio 
Internet (Redes Sociales) 
Smartphone (Diarios online) 
Fuente: Elaboración Propia 
 
3.4.2 Grupo objetivo secundario  
 
Este público está conformado por personas que no cuentan con un bien 
que registrar en la Sunarp, pero buscan conocer y saber qué hacer cuando 
llegue el momento de registrar algún título o propiedad. 
 
Cuadro N.° 2 
Variables demográficas Ciudadano común 
Cuantificación 100 
Edad 25 - 34 
NSE A - B - C 
Nivel de Ingreso Familiar S/2000.00 a + 
Nivel o grado de instrucción Todos 
Estado Civil Soltero / Casado / conviviente 
Ocupación Estudiante / Profesionales 











Personas adultas que trabajan en empresas 
pequeñas y tienen puestos técnicos. Suelen 
estar con sus hijos y pareja, viven en una sola 






Son muy apegados a la familia, aspirantes a 
postular a un mejor puesto en su centro de 
labores, quieren independizarse para vivir con 
su familia. Les gusta ser hogareños.  
 Hábitos de consumo 
 
 





Internet (Redes Sociales) 
 
Smartphone (Diarios online) 
Fuente: Elaboración Propia 
3.5 Posicionamiento 
 
Ser la institución del Estado que se renueva pensando en sus clientes, con el fin de 
ser más ágil, ordenada y eficiente en todos los trámites que conllevan un registro o 
consulta de algún inmueble o propiedad en particular. 
 
3.6 Ventaja diferencial 
 
Ser reconocidos como una institución gubernamental moderna que desarrolla 
programas de Responsabilidad Social en favor de la sociedad. 






Los siguientes objetivos se llevarán a cabo dentro del plazo de 1 año de 




Reposicionar a la Sunarp dentro de la población de Lima Metropolitana de nivel 
socioeconómico A, B y C+, dentro del rango de las edades 35 – 60 años como una 
institución a la vanguardia dentro del Estado peruano. 
3.6.3 Secundarios  
 Humanizar la marca Sunarp dentro del ámbito gubernamental peruano.  
 Ser reconocidos como la institución gubernamental líder en implementar 
prácticas digitales al término de la campaña. 
 Educar al ciudadano peruano de la importancia del registro de 
propiedades. 
 
3.7 Desarrollo de estrategias 
 
3.7.1 Objetivo principal 
Reposicionar a la Sunarp dentro de la población de Lima Metropolitana de nivel 
socioeconómico A, B y C+, dentro del rango de las edades 35 – 60 años como una 
institución a la vanguardia dentro del Estado Peruano. 
Estrategias y Tácticas: 
 
        a)    Desarrollo de manual de identidad gráfica    
                         Táctica: Como parte de la estrategia de cambio de imagen de la 
Sunarp, optamos por conveniente el cambio del logo y los colores corporativos, 
a unos más dinámicos y atractivos para el público; por otro lado, también 




optamos por crear un nuevo slogan con un mensaje directo y conciso, dando a 
entender a nuestro público objetivo que queremos brindar un servicio 
innovador, rápido y seguro. 
 
 Nuevo logo / isotipo 
 Nueva identidad gráfica 
 Nuevo slogan 
                               
3.7.2 Objetivo secundario 1  
Humanizar la marca Sunarp dentro del ámbito gubernamental peruano.  
Estrategias y Tácticas: 
a)    Estrategia de difusión de Sunarp en tu Pueblo mediante las Relaciones 
Públicas. 
Táctica: Realización de publirreportajes en diversos medios escritos 
acerca de lo desarrollado por la Sunarp en favor de la población de 
escasos recursos. 
 
Táctica: Video Content. - Queremos realizar un vídeo demostrando 
a la sociedad la labor que la Sunarp cumple al realizar la campaña 
Sunarp en tu Pueblo para ayudar a las poblaciones más vulnerables 
del país. 
 
3.7.3 Objetivo secundario 2  
Ser reconocidos como la institución gubernamental líder en implementar 
prácticas digitales al término de la campaña. 
Estrategias y Tácticas: 
a) Desarrollo de APPS 
Táctica: Mejoras del APP: Sunarp en Línea. 
Actualmente la aplicación de Sunarp en Línea existe, pero no es tan 
clara para muchos de los usuarios; a su vez, realizan muchas quejas 




respecto al mal funcionamiento. Es por ello que, como parte de la 
estrategia de mejora, este aplicativo tendrá variaciones 
considerables, tales como el registro de propiedades, consultas 
directas, avisos importantes de lo que se trabajará dentro de la 
Sunarp, y por último, la mejora de Alerta Registral. 
 
b) Estrategia promocional 
Táctica: Los usuarios que utilicen la aplicación Alerta Registral 
obtendrán un 15 % de descuento en todos los servicios que ofrece 
la Sunarp.  
 
c) Estrategia de Digital Content 
           Táctica: Video Content 
Se realizará un Video Content explicando paso a paso el uso del 
aplicativo Sunarp en Línea, el video será subido a Facebook y 
Twitter, por ser de plataformas mayormente informativas. 
 
 
KPI (Key Performance Indicator) 
Nuestros indicadores serán la cantidad de usuarios que comiencen a utilizar la 
aplicación Sunarp en Línea con un total de 1000 al mes.  
Se calculará la interactividad del aplicativo Sunarp en Línea mediante las visitas 
obtenidas con un total de más de 7200 al año. 









3.8 Marketing mix  
 
3.8.1 Producto  
 Nuestro Producto: Sunarp es un organismo descentralizado autónomo del 
Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros Públicos, y 
tiene entre sus principales funciones y atribuciones el de dictar las políticas y 
normas técnico - registrales de los registros públicos que integran el Sistema 
Nacional, planificar y organizar, normar, dirigir, coordinar y supervisar la 
inscripción y publicidad de actos y contratos en los Registros que conforman 
el Sistema.  
 Nuestro público: Profesionales de una edad de 30 a 45 años, que busquen 
registrar una empresa, casa, o departamento y carros en la Sunarp. 
 Misión: Asegurar a los usuarios a que tengan sus propiedades seguras por 
medio del registro y por el aplicativo Alerta Registral. 
 Visión: Llegar a más usuarios a nivel nacional, para que a largo plazo la 
percepción de la Sunarp cambie para generar confianza con el usuario 
directo. 
9.2 Precio: El precio dependerá del trámite que se realice en la Sunarp, si es 
para inscribir una propiedad el monto máximo será de S/49.00 dependiendo 
del precio del inmueble y del tamaño. Por otro lado, el costo para registrar un 
vehículo es de S/21.00 mientras que para las empresas es de S/45.00. 
9.3 Promoción: Nos posicionaremos como una institución pública preocupada 
por la seguridad de los bienes y títulos de los usuarios. 
9.4 Plaza: Lima Metropolitana, A, B y C+. 
 
3.9 Plan de Contingencia 
 
 Objetivo 
Reposicionar a la Sunarp como una institución del Estado confiable y eficiente. 





Uso de activaciones en principales centros comerciales que sean concurridos por 
nuestro público objetivo.  
 Tácticas 
Con personal de apoyo que esté capacitado en el uso del aplicativo de la Sunarp, 
tener un acercamiento al público, a través de tablets o celulares. De esta forma, 
mostrarles los beneficios que esta aplicación les brindará en sus futuros trámites. 
 KPI 
Del total de visitante de los siguientes centros comerciales, nosotros proyectamos 
llegar al 10 %:                      
C.C. La Rambla - San Borja: 90 328 visitantes 
C.C. Real Plaza Salaverry: 230 198 visitantes 

























4.1 ¿Qué decir? 
Tenemos 2 puntos a trabajar:  
  Sunarp en Línea: El concepto que queremos mostrar con Sunarp en Línea, es 
que es la nueva App de Sunarp, la cual trae nuevos servicios para los usuarios, 
dándoles mediante nuestro aplicativo, un valor agregado que hará el registro de 
sus bienes o propiedades de manera más fácil y rápida. 
 Sunarp en tu Pueblo: El concepto que queremos mostrar con el relanzamiento 
de Sunarp en tu Pueblo, es dar a conocer a los ciudadanos que la Sunarp es una 
institución socialmente responsable, que vela por el bien de la sociedad y sobre 
todo de las poblaciones vulnerables.  
4.2 Problema a resolver 
 Buscamos relanzar la App Sunarp en Línea, para que el usuario que busca realizar 
sus trámites de manera digital, rápida y fácil. 
 Dar a conocer la Campaña Social Sunarp en tu Pueblo para renovar la imagen de 
la Sunarp y lograr un cambio positivo en la percepción de los ciudadanos con la 
institución. 




4.3 Objetivo Publicitario  
 Con nuestra campaña de relanzamiento de la App, buscamos eliminar el sistema 
burocrático por el que se rige la Sunarp para que nuestro público objetivo de una 
edad de 35 a 60 años, tenga la gran facilidad de poder registrar sus propiedades 
desde su dispositivo Smartphone, así olvidando las largas colas y los largos 
procesos por los que deben pasar para lograr el registro de sus bienes. 
 Con el relanzamiento de nuestra Campaña Social Sunarp en tu Pueblo, buscamos 
generar mayor confianza y credibilidad con nuestro público objetivo. 
 
4.4 Oportunidades 
En base a nuestro análisis tenemos: 
 Existe una gran parte de la población peruana que no se siente satisfecha con el 
servicio que brinda la Sunarp por su sistema burocrático. 
 Incremento del registro de bienes y propiedades en la Sunarp. 
 Incremento del uso del aplicativo Sunarp en Línea. 
 Mostrarnos como una institución Socialmente Responsable ante la sociedad. 
4.5 Limitaciones 
Consideramos como una limitación que nuevamente la Sunarp se vea involucrada 
en actos de corrupción. Asimismo, que el funcionamiento del aplicativo Sunarp en 
Línea no funcione de manera correcta y eficiente. 
4.6 Posicionamiento 
El posicionamiento deseado para la Sunarp, es ser reconocidos como la primera 
institución del estado en trabajar con un sistema rápido y nuevo para la sociedad, a 
través del nuevo aplicativo Sunarp en Línea. Del mismo modo es ser reconocidos 
como una institución que se preocupa por la población en general y sobre todo por 
las poblaciones vulnerables. 
4.7 Promesa Básica 
Sunarp, la institución gubernamental que se renueva por ti, para darte el mejor 
servicio, rápido y seguro. 




4.8 Razón ¿Por qué? (¿Reason Why?) 
Sunarp en Línea es un aplicativo que, a diferencia de otras Apps de diferentes 
instituciones del estado, cuenta con un nuevo servicio implementado el cual es el 
registro de bienes, ya sea propiedad, vehículo o empresa. Beneficiando así a miles 
de personas a poder registrar su bien de manera rápida y eficiente satisfaciendo así 
la necesidad de la sociedad con respecto a la comodidad y seguridad de su 
propiedad.  
Por otro lado, con Sunarp en tu Pueblo, queremos demostrar que nuestra labor social 
hacia los más necesitados es para el bien de la comunidad y de las poblaciones 
vulnerables del país. De esta manera queremos contarle a sociedad que nosotros 
somos una institución socialmente responsable que brinda la ayuda posible no solo 



























5.1 ¿Cómo decirlo? 
Nuestro concepto principal es la humanización de la identidad de la Sunarp, como 
un ente gubernamental al que se le pueda sentir cercano a la población, es por ello 
que las imágenes a utilizar serán dinámicas y de fácil entendimiento. 
5.2 Tono de comunicación 
Comunicar / Informativo / Educativo 
Emplearemos un tono de comunicación informativo, ya que daremos a conocer 
como son los procesos de la Sunarp de una manera más ágil y directa, y todo esto 
por la aplicación. De modo que el público llegue a ahorrarse gran parte de los 











5.3 Isologotipo  
Gráfico N.° 1 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Comparativa: Nuestro logo «Sunarp, se renueva por ti», es diferente, tanto en el 
aspecto, en los colores y en la tipografía. Primero que nada, decidimos crearle un 
slogan nuevo que hable de la marca como tal, y utilizar colores que le digan al cliente 
que puede tener la tranquilidad y confianza con la Sunarp. El azul ayuda a mostrar 
que es una institución que genera confianza y renovación. 
El logo antiguo es de color negro, y no cuenta con un slogan que hable de la marca. 
Muy aparte de que la tipografía a comparación del nuevo, es muy marcada y simple. 
No tiene fuerza en los colores y parece que los colores del isotipo se pierden.  
 





Fuente: Logo Antiguo de la Sunarp 
El nuevo Isologotipo de la Sunarp muestra seriedad y responsabilidad a la hora de 
proteger tus bienes y propiedades, por los mismos colores que tiene, en este caso el 
color azul connota lo que es la estabilidad, la confianza y la honradez, mientras que 
los colores del isotipo muestran 5 significados que van de la mano. El amarillo nos 
muestra el optimismo con el que queremos trabajar, el verde es la renovación y la 
estabilidad, el gris es el conocimiento y la sabiduría, el rojo es la pasión, y el azul, 
como anteriormente mencionamos nos muestra la confianza y la honradez. 
 Pantonera 
Gráfica N.° 2 
 
 
Fuente: Elaboración propia 




Con respecto a los colores elegidos para el diseño del Isologotipo de la Sunarp se 
eligieron los colores amarillo y azul. 
 
Gráfica N.° 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
En este caso, se usó verde y gris. 
 
Gráfica N.° 4 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Y, por último, se utilizó rojo y azul en diferente tonalidad. 
 Fuente logo: VAG Rounded BT / Regular 
o Uso de mayúsculas y minúsculas 




















 Fuente Slogan: Helvética / Bold 
 
 
5.4 Concepto central creativo  
Nuestro concepto central creativo es mostrar a la Sunarp como una institución que 
se renueva e innova, facilitando el registro de propiedades de una manera segura, 
eficiente y rápida, ahorrando tiempo y dinero.   
 
5.5 Recursos creativos 
Usaremos Video content explicativos de cómo usar el aplicativo Sunarp en Línea, 
para que nuestro público objetivo pueda saber cómo registrar sus propiedades a 
través de la App.  




Por otro lado, respecto a Sunarp en tu Pueblo, tendremos a un ejecutivo de P.R. que 
realizará un publirreportaje respecto a la responsabilidad social que aplica la Sunarp 
con su campaña Sunarp en tu Pueblo. 
5.6 Medios a utilizar 
Radio: Por medio de este canal llegaremos directamente a nuestro público objetivo 
por medio de menciones durante la programación.  
Revistas: Tendremos presencia en una revista de circulación nacional y a la vez 
cercana al público que nos queremos dirigir. 
Vía pública: En las principales avenidas y calles en que nuestro target vive y circula. 
Redes Sociales: Utilizaremos Facebook, Twitter y YouTube para generar un 


























ESTRATEGIA DE MEDIOS 
 
6.1 Objetivos  
 Llegar a alrededor de las 750 885 personas, que es la cantidad de habitantes que 
viven en los distritos de San Isidro, Miraflores, Surco, La Molina, San Borja, 
Surquillo y Jesús María. 
 Generar un cambio de percepción del público hacia la Sunarp, y mostrarla como 
una institución confiable y eficiente. 
 Generar una tasa de Engagement Rate del 30 %, con nuestro público objetivo en 
el uso de la plataforma digital. 
6.2 Mix de medios 
Emplearemos un mix de medios online y offline, centrándonos en invertir en medios 
tradicionales, ya que a través de estas plataformas estaremos más cerca del público 
que queremos llegar. 
 
Medios Inversión 
Vía Pública S/115 200.00 
Revista S/10 000.00 
Radio S/17 820.00 
Diario S/6532.00 




Plan de contingencia S/14 100.00 
Medios online S/4247.00 
Asesor P.R. S/30 000.00 
Community manager S/9000.00 
Total inversión S/206 899.00 
 
6.3 Medios offline 
6.3.1 Radios 
La radio nos permitirá difundir los mensajes de alto impacto de la campaña 
generando una alta frecuencia en nuestro target, siendo elegidas las emisoras más 
relacionadas al rubro de noticias. 
 Radio Capital 96.7 
 Radio Nacional 
Sunarp en Línea: 
¿Cansado de los largos trámites y colas para registrar tus propiedades?  
¡Olvídalos! 
Ahora con la nueva App Sunarp en Línea, todo estará al alcance de tus manos 
Encuéntranos en el store de tu Smartphone 
Sunarp, se renueva por ti». 
Sunarp en tu Pueblo: 
«Porque queremos lo mejor para ti, Sunarp, llega a tu provincia para 
brindarte la mayor seguridad Jurídica para tu hogar y tu familia». 
Sunarp en tu Pueblo.  
Sunarp, se renueva por ti. 
 
6.3.2 Revistas  
Publicitaremos a Sunarp a través de la siguiente revista: 




 Revista Somos: Alquilaremos una página sangre en contraportada. Elegimos esta 




Fuente: Elaboración Propia 
Diseño para la revista Somos, con el que se espera generar mayor interés en el 
público para que descarguen la App. 
 
      6.3.3 Diarios  
Tendremos presencia en diarios que más cercanos están a nuestro público objetivo.  
 Diario Oficial El Peruano: Publicaremos un aviso mencionando la promoción por 
el uso de la App y una entrevista en formato de publirreportaje.  
 Diario Perú21: A través de este medio, se publicará la entrevista en formato de 
publirreportaje. 
 
6.3.4 Vía pública 
Trabajaremos de la mano con la empresa publicitaria Clear Channel. 




  Pantallas Digitales 
Estas pantallas digitales estarán estratégicamente ubicadas en zonas de alto 
impacto, y cercanas a los distritos en los que nuestro público objetivo reside o 
transita.  
 Avenida Benavides con Cerro Verde  
        Distrito: Surco  
 Avenida Alameda del Corregidor 1195 
       Distrito: La Molina 
 Avenida Pershing con Avenida Salaverry  
      Distrito: Jesús María 
 Avenida Paseo de la República cuadra 43 
       Distrito: Centro de Lima  
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 





Fuente: Elaboración propia 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.4 Medios online 
  Facebook  
A través de Facebook mantendremos a nuestro público objetivo atento a 
promociones y nuevos avisos para que sepan de nuestros futuros eventos, 
generando así un rápido y efectivo feed back con nuestro target.  




 Twitter  
A través de Twitter mantendremos informados a nuestro público objetivo 
respecto a noticias y nuevos avisos en la Sunarp.  
  YouTube 
Nuestra estrategia a través de esta red social, será por medio de la sección noticias, 
donde mostraremos los beneficios de la aplicación de la Sunarp y a la vez el link de 
descarga de la aplicación. 
También generaremos y compartiremos contenido de interés para nuestro público 
objetivo, todo esto creado por un community manager, que también tendrá a su 
cargo un listado de FAQ (Frecuently Asked Questions) para ayudar en la solución de 
los problemas de los usuarios puedan tener en ese instante y de esta manera 
ahorrarles el tener que acudir a un centro de la Sunarp. 
 
Facebook Fan Page – Sunarp  
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 






Fuente: Elaboración Propia 
 
6.5 Relacionista Público 
Como parte de la estrategia para la mejora de la imagen de la Sunarp, contrataremos 
un especialista en P.R., que durante toda la campaña nos acompañe por medio de 
una asesoría permanente y a la vez en la publicación de notas de prensa en revistas 


















Publirreportaje – Sunarp en tu Pueblo 
 
 











Gráficas Sunarp en tu Pueblo – Sunarp en Línea 
Facebook: 
 Publicación N.° 1 
 










Publicación N.° 2 
 














 Publicación N.° 3 
 
 Fuente: Elaboración Propia 
 Publicación N.° 4 
 
 Fuente: Elaboración Propia 




 Publicación N.° 5 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Publicación N.° 6 
 
 Fuente: Elaboración Propia 
 
 






Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfica del stand para el Plan de Contingencia 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 











PROGRAMACIÓN Y PRESUPUESTO 
 



































1.° Campañ a 
«#SunarpEnLí nea» 
2.° Campañ a 
«#SunarpEnTuPueblo» 




7.2 Programación de actividades 
 
Plan de Medios  
  Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero 
Relanzamiento de la 
Sunarp                  
  1.° Campaña «#Nos renovamos por ti»       
Medios offline                 
Radio         
Capital                 
Nacional                 
Out of Home                  
Clear Channel                  
Revista                 
Somos                  
Diarios                 
Perú21                 
Oficial El Peruano                 
Medios online                  
Redes Sociales                 
Facebook                 
Twitter                 
Digital Content                 
YouTube                 
  2.° Campaña «#Sunarp en tu Pueblo»       
Medios offline                
Radio                 
Capital                 
Nacional                 
Diarios                 
Perú21                 
Oficial El Peruano                 
Medios online                  
Redes Sociales                 
Facebook                 
Twitter                 
Digital Content                 
YouTube                 
Fuente: Elaboración Propia 
 

















Costo Total S/17 820.00  







campaña   
Facebook 2 S/1600.00 4 meses   
Twitter 2 S/1000.00 4 meses   
YouTube 1 S/1646.00 4 meses   
Costo Total S/4247.00   
       











Costo Total S/115 200.00  














Costo Total S/10 000.00  









Perú21 1 S/6532.58 S/6532.58 -  
Costo Total S/6532.58  

















1 S/1500.00 S/9000.00 6 meses 
 
Costo Total S/39 000.00  
      
    Plan de Contingencia    









Costo Total  Tiempo Costo Total 
Alquiler de 
stands                                                                                                                                                         
3 S/2600.00 S/7800.00 1 mes S/7800.00 
Anfitriones 3 S/1000.00 S/3000.00 1 mes S/3000.00 
Producción de 
stands 
1 S/1800.00 S/1800.00 1 mes S/1800.00 
Compra de 
tablets 
3 S/500.00 S/1500.00 1 mes S/1500.00 
Costo Total   S/14 100.00 
 
Fuente: Elaboración propia 
Share de inversión 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Inversión offline 
Vía pública S/115 200.00 
Revista S/10 000.00 
Radio S/17 820.00 
Diario S/6532.58 









Share de inversión 
Inversión online Inversión offline Administrativos
Costo total de campaña S/192 799.58 
Plan de contingencia S/14 100.00 
Monto Final     S/206 899.58 






























Administrativos S/39 000.00 
Plan de Contingencia S/14 100.00 
Total de inversión 
personal 
S/53 100.00 
Monto total  S/206 899.58 












1. A raíz de la investigación se determinó que Sunarp es una institución que en la 
actualidad implementa prácticas burocráticas en su servicio, esto genera que la 
población tenga que realizar extensos trámites innecesarios para obtener 
resultados en cuanto a la obtención de documentos y formularios.  
 
2. Se encontró que Sunarp al haberse visto involucrada en actos de corrupción ha 
generado un impacto negativo en la población quienes consideran que la 
institución no genera seguridad en el servicio que brinda. Por lo tanto, la imagen 
que tiene frente al público demuestra que no existe un lazo de confianza entre 
el público y la empresa. 
 
3. A través de la implementación de Apps se ha descubierto que el servicio o 
producto que una persona desea adquirir, se logra de manera mucho más 
sencilla, puesto que aquel servicio o trámite que el usuario desea realizar lo 
podrá hacer desde cualquier Smartphone, o un ordenador, obteniendo como 
resultado la satisfacción del público objetivo, y a la vez conseguir una buena 
reputación por un buen servicio. 
 
4. La realización de campañas de Responsabilidad Social, han tenido un impacto en 
el mundo empresarial que ha traído un efecto positivo en la sociedad. Han 
existido instituciones que han tenido una imagen negativa frente al público lo 




cual ha ocasionado el rechazo de la misma. Por esa razón muchas instituciones 
han optado por aplicar nuevas estrategias y campañas de responsabilidad social, 
lo cual ha generado concientización en la sociedad y una buena relación con su 



































1. La implementación de las nuevas tecnologías como apps y redes sociales va a 
generar una mayor interactividad con el público objetivo de cualquier empresa. 
Generando un buen servicio al usuario y aumentando la reputación frente a la 
sociedad.  
 
2. El uso de campañas de responsabilidad social, generará una mejor relación con 
la sociedad, ya que una empresa socialmente responsable será vista por la 
sociedad como una organización que se preocupa por el bienestar de la 
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